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摘要 : [目的 /意义 ] 以 中 国 大 陆 企 业 为 研究 对 象 , 旨 在 研究 知识 管理 实践 与 中 国企 业 市 场 绩效 的 关系 。 
[方法 /过 程 ] 运用 问卷 调查 进行 数据 收集 ， 通 过 结构 方程 模型 方法 进行 假设 检验 。[ 结果 /结论 ] 发 现 
以 知识 为 导向 的 人 力 资源 管理 在 提升 员工 满意 度 、 客 户 价值 创造 和 市 场 绩效 方面 有 显著 作用 。 
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@5 言 

自 1978 年 改革 开放 以 来 ， 中 国 经 济 飞 速 发 
展 并 成 为 紧 随 美国 之 后 的 第 二 大 经 济 体 路， 更 
有 专家 预测 中 国 将 在 2020 年 前 后 超越 美国 ， 成 
为 世界 第 一 大 经 济 体外 。 人 然而， 回顾 中 国 过 去 
几 十 年 的 发 展 ， 其 主要 依靠 劳动 密集 型 产业 而 
非 基 于 创新 和 发 明 的 知识 创造 中。 如 今 ， 企 业 
最 基本 的 生产 资料 不 再 是 资本 、 劳 动力 、 自 然 
资源 ， 而 是 知识 和 知识 工作 者 外， 凸显 出 知识 
管理 在 创造 价值 和 创新 方面 的 重要 性 9。 

相关 研究 认为 ， 知 识 管理 可 以 促进 企业 员 
工 发 展 ， 提 升 创新 能 力 和 提高 客户 满意 度 中。 
也 有 学 者 认为 知识 管理 能 够 改进 企业 流程 ， 减 
少 错误 ， 提 升 组 织 效 率 ， 最 终 实现 员工 成 长 与 


企业 的 成 功 。 因此， 知识 管理 在 提升 企业 线 
效 、 创 造 社会 价值 方面 具有 重要 的 现实 意义 。 
一 方面 ， 国 内 企业 ( 如 中 粮 集 团 、 阿 里 巴巴 、 华 
为 等 ) ， 纷 纷 引入 知识 管理 作为 提升 企业 管理 
NFR; 另 一 方面 ， 各 国学 者 都 在 不 遗 余力 
地 研究 知识 管理 和 企业 绩效 间 的 关系 …”。 但 
在 中 国 ， 知 识 管理 的 实践 和 研究 仍 处 于 起 步 阶 
段 ， 本 文 的 研究 目的 在 于 通过 结构 方程 模型 研 
究 中 国企 业 知 识 管理 实践 与 市 场 绩效 的 关系 , 十 
补 知识 管理 实践 与 企业 绩效 实证 研究 的 空白 , 为 
中 国企 业 提升 市 场 业 绩 出 谋 献 策 。 


@ 理 论 基 础 与 模型 假设 
目前 知识 管理 仍然 没有 一 个 公认 的 定义 , 但 
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是 普遍 认为 知识 管理 是 有 效 提升 组 织 创新 和 绩 
效 的 重要 “武器 ”。 在 本 文中 ， 知 识 管理 是 组 织 
通过 知识 提升 个 人 技能 和 组 织 价值 的 一 系列 活 
动 。 国 内 外 学 者 "提出 了 一 系列 的 知识 管理 
成 功 因 素 ， 通 过 对 中 国企 业 的 实地 了 解 ， 本 文 
识别 出 以 下 4 个 关键 知识 管理 实践 活动 ， 即 高 
层 管理 者 支持 、 知 识 管理 战略 、 信 息 技 术 和 以 
知识 为 导向 的 人 力 资源 管理 。 

如 果 没 有 高 层 管理 者 的 支持 ， 知 识 管理 的 
运作 是 很 容易 失败 的 。 管 理 者 应 该 以 积极 的 态 
度 面 对 和 接纳 知识 管理 ， 并 提供 知识 管理 所 需 
的 资源 "5。 管 理 者 应 该 带头 参与 到 知识 管理 的 
活动 中 去 ,不 断 提升 自己 以 激发 员工 参与 知识 
管理 的 热情 "i。 此 外 ,管理 者 有 责任 搭建 面 
向 知识 管理 的 企业 文化 以 喜 励 员工 分 享 知识 , 提 
升 技能 "5。 同 时 ， 管 理 者 可 以 应 用 奖惩 权 对 员 
工 知 识 管 理 活 动 进行 激励 中， 如 提供 奖金 、 升 
职 机 会 等 站。 总 结 过 去 知识 管理 的 失败 案例 可 
以 发 现 ， 高 层 管理 者 对 知识 管理 的 支持 不 应 是 
一 时 性 的 ， 对 于 知识 管理 而 言 ， 企 业 需 要 长 期 
稳定 的 高 层 管理 者 的 支持 上 。 来 自 不 同 国家 的 
实证 研究 证 明 企业 管理 者 对 知识 管理 的 支持 可 
以 提升 企业 绩效 (P,P, ASHE HBS H1: 
企业 管理 者 对 知识 管理 的 支持 (SMS) 可 以 提 
升 客户 价值 (CVC) 。 

知识 管理 战略 指 的 是 组 织 通过 培育 知识 创 
造 和 传递 的 能 力 以 达到 价值 最 大 化 并 同时 满足 
利益 相关 者 需求 的 竞争 战略 P, M. T. Hansen 等 
后 等 认为 知识 管理 战略 分 为 人 际 化 知识 管理 战 
略 和 编码 化 知识 管理 战略 ; 而 K.M. Wiig P! 认为 
知识 管理 战略 可 概括 为 以 下 5 种 类 型 : 知识 管 
理 战 略 作为 商业 战略 、 智 力 资产 战略 、 个 人 知 
识 资产 责任 战略 、 知 识 创造 战略 、 知 识 转移 战 
略 。 在 实践 过 程 中 ， 知 识 管理 战略 应 该 支持 并 
与 企业 总 体 战 略 相 结合 P7 通过 企业 战略 规划 OO! 
转化 成 企业 的 组 织 和 技术 基础 以 支持 企业 的 知 
识 管理 战略 路 ， 同 时 也 应 该 考虑 企业 文化 对 
知识 管理 战略 的 影响 后 。 通 过 对 来 自 中国 台 湾 
地 区 的 161 个 企业 样本 进行 调查 , YYChen “ P? 
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认为 结合 知识 管理 战略 、 人 力 资 源 管 理 战 略 和 
信息 技术 战略 可 以 有 效 提 升 组 织 绩效 。 在 人 研究 
f 241 家 巴西 企业 之 后 ，A.A.Ferraresi 4 P? 4i 
得 到 了 相似 结论 ， 认 为 有 效 的 知识 管理 战略 可 
以 提升 组 织 绩效 。 因 此 ， 本 文 提出 假设 H2: 组 
织 知识 管理 战略 (KMS) 可 以 提升 客户 价值 创造 
(CVC). 

在 当今 知识 密集 型 经 济 的 背景 下 ， 信 息 技 术 
对 知识 管理 的 重要 促进 作用 是 不 容 置疑 的 疡 汪 。 
信息 技术 提升 了 知识 工作 者 的 工作 效率 ， 因 为 他 
们 获取 所 需 知 识 的 用 时 更 短 , 手段 也 更 智能 )。 
正如 基于 互联 网 的 知识 管理 系统 、 实 时 通讯 软 
件 、 人 工 智 能 系统 、 云 计算 、 大 数据 分 析 技 术 等 
越 来 越 多 的 信息 技术 应 用 到 企业 管理 中 ,但 是 , 信 
息 技术 有 其 局 限 性 ， 比 如 ， 隐 性 知识 的 传递 必须 
以 彼此 信任 为 前 提 呈 ， 仅 靠 信息 技术 是 远 远 不 够 
的 ， 还 应 该 实现 人 与 人 知识 的 连接 所。 实证 研究 
认为 ， 信 息 技术 可 以 提升 组 织 绩效 FE YL 
BAP OME S, AOU ARRAS AA 
绩效 间 没 有 显著 关系 中 。 因 此， 本 文 提 出 假设 
H3: 信息 技术 (IT) 可 以 提升 客户 价值 (CVC). 

20 世纪 80 年 代 ， 美 国 在 应 用 日 本 的 全 面 
质量 管理 战略 的 同时 ， 将 人 力 资 源 管 理 引 入 企 
业 管理 并 意识 到 企业 员工 是 最 宝贵 的 资源 外。 
以 知识 为 导向 的 人 力 资源 管理 在 企业 知识 管 
理 和 价值 创造 中 扮演 着 重要 角色 ， 如 识别 
组 织 知 识 短 板 、 规 划 组 织 知 识 管理 战略 OO, 
L.M.Whicker fll K.M.Andrews 认为 人 力 资源 
管理 活动 (如 员工 招聘 、 培 训 、 绩 效 评 估 、 薪 
DWE) 应 该 与 知识 管理 相 结合 , 形成 以 知识 为 
导向 的 人 力 资源 管理 以 获得 企业 的 可 持续 竞争 
力 。 研 究 发 现 , 高 绩效 组 织 往 往 是 利用 知识 管理 
战略 与 员工 招聘 、 培 训 、 绩 效 评 估 和 薪酬 管理 
紧密 结合 以 实现 组 织 目标 站。 有 学 者 经 过 实 
证 研究 认为 ， 人 力 资源 管理 与 组 织 绩效 间 存 在 
正 相关 关系 中”, 同时, 也 有 实证 研究 认为 , 人 
力 资源 管理 与 员工 满意 度 密切 相关 1。 
此 ， 本 文 提出 假设 H4: 以 知识 为 导向 的 人 力 资 
源 管 理 (HRM) 可 以 提升 客户 价值 (CVC); H5: 以 
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知识 为 导向 的 人 力 资源 管理 (HRM) 可 以 提升 员 
工 工作 满意 度 (EJS)。 

研究 认为 客户 价值 创造 是 企业 有 别 于 对 手 
的 竞争 优势 之 一 中。 为 客户 创造 价值 ， 即 满 
足 客户 实际 需求 ， 提 供 使 客户 满意 的 产品 和 服 
务 ， 实 现 企业 与 消费 者 的 双赢 是 当代 企业 生存 
的 基础 。 因 此 ， 本 文 提出 假设 H6: 客户 价值 创 


管理 者 支持 
(SMS) 


(KMS) 
a APART) 


知识 导向 型 人 力 


资源 管理 


加 研究 设计 


此 项 研究 是 芬兰 A.Kianto 教授 全 球 联合 研 
究 的 组 成 部 分 。 原 始 版 本 为 英文 的 调查 问卷 先 
被 翻译 成 中 文 ， 再 被 翻译 回 英文 以 避免 因 语 言 
差异 而 引起 的 歧义 。 调 查 问卷 通过 实地 调研 、 邮 
件 和 网 络 平台 进行 发 放 ， 其 中 实地 调研 回收 问 
卷 12 份 ， 通 过 邮件 和 网 络 平台 分 别 回收 问卷 89 
份 和 48 份 ， 其 中 10 份 由 于 信息 不 完整 而 被 易 
除 ， 总 计 回 收 有 效 问卷 139 份 。 

其 中 关于 调查 对 象 的 职位 ，2% 是 公司 总 
监 ，4% 是 人 力 资源 经 理 ，28% 是 其 他 部 门 经 
理 ，29% 是 其 他 管理 者 ， 其 余 37% 来 自 其 他 职 
位 。 从 地 理 分 布 来 看 ，2% 来 自 北京 ，6% KA 
EWE, 14% 来自 深圳 ，66% 来 自 宁 波 ，12% 来 


客户 价值 创造 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
知识 管理 论坛 , 2016( 2 ):145-155 
DOI: 10.13266/j.issn.2095—5472.2016.019 


造 (CVC) 可 以 提升 企业 市 场 绩 效 (MP)。 

20 世纪 20-30 年 代 的 霍 桑 实验 使 人 们 认识 
到 员工 工作 满意 度 对 个 人 绩效 09 和 企业 绩效 091 
的 影响 。 因 此 ， 本 文 提出 假设 H7: 员工 工作 满 
意 度 (EJS) 可 以 提升 客户 价值 (CVC); H8: 员 
工 工 作 满 意 度 (EJS) 可 以 提升 企业 市 场 绩效 
(MP) 。 所 有 假设 关系 如 图 1 Bron: 


(CVC) 


员工 工作 满意 度 


H6 (+) 


A 


市 场 绩效 (MP) 


(EJS) 


图 1 知识 管理 实践 与 企业 绩效 关系 模型 


自 其 他 城市 。 至 于 企业 规模 ， 人 数 1000 人 以 
上 的 大 企业 和 人 数 300-1000 人 的 中 型 企业 各 占 
22%， 人 数 少 于 300 人 的 小 企业 占 16%， 由 于 
是 匿名 调查 ， 其 余 企 业 规模 情况 未 知 。 

结构 方程 是 通过 一 系列 方程 的 形式 解释 
多 元 谈 量 间 关 系 的 统计 模型 中 ， 由 于 其 具有 
对 多 元 变量 强大 的 建 模 和 解释 能 力 D 而 被 广 
泛 应 用 于 社会 学 、 心 理学 和 行为 科学 的 研究 。 
因此 ， 结 构 方程 模型 被 用 于 本 项 研究 。 判 定 
结构 方程 拟 合 优 度 的 指标 有 很 多 ， 如 卡 方 值 
(2). RMSEA, SRMR, NFI, NNFI, CFI, GFI 
fI AGFI 等 。 但 是 由 于 其 指标 中 存在 重复 ， 只 
需要 报告 x2 及 其 自由 度 、CFI 和 RMSEA 即 可 
上。 除了 上 上述 指 标 ， 也 应 该 审视 简约 拟 合 指数 
和 SRMR， 因 为 这 些 指数 对 样本 量 不 敏感 〈 除 
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T 322088. BERE, 32, RMSEA, SRMR CFI, NNFI 
被 用 来 判定 模型 的 拟 合 优 度 (由 于 简约 拟 合 指 
数 尚 无 明确 的 界定 值 ， 故 略 去 ) 。 


全 研究 结果 


对 于 结构 方程 的 估计 ， 笔 者 采用 最 大 似 然 
估计 。 最 大 似 然 估计 要 求 多 元 变量 满足 ( 近似 ) 正 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


态 分 布 。 如 果 变 量 偏 度 (skewness ) 值 在 -1 和 
1zial', Hd BE (kurtosis) 值 在 -3 和 3 之 
间 四， 则 可 以 认为 多 元 变量 符合 正 态 分 布 。 通 
过 使 用 AMOS (版 本 21) 对 多 元 变量 进行 检 
验 ， 得 出 所 有 变量 的 偏 度 (skewness ) 值 和 峰 度 
(kurtosis ) 值 均 在 要 求 值 范 围 内 ( 见 表 1), 样 
本 数据 服从 正 态 分 布 ， 可 以 应 用 最 大 似 然 法 对 


结构 方程 进行 检验 。 


表 1 变数 描述 性 统计 
Ak 测度 项 最 小 值 最 大 值 平均 值 HH 偏 度 峰 度 
员 EIS S EJSO1 1.000 5.000 3.06 0.915 0.114 -0.346 
CEJS) EJS02 1.000 5.000 3.02 0.921 -0.043 -0.346 
CVCO0I 1.000 5.000 3.65 0.930 -0.565 0.140 
CVC02 1.000 5.000 326 0.951 -0.231 -0.072 
CVC03 1.000 5.000 3.73 0.873 -0.442 0.200 
客户 价值 创造 (CVC) CVC04 1.000 5.000 3.54 0.935 -0.570 0.374 
CVC05 1.000 5.000 3.59 0.946 -0.492 0.131 
CVC06 1.000 5.000 3.49 0.920 -0.445 0.137 
CVC07 1.000 5.000 3.38 0.888 -0.137 -0.003 
MP01 1.000 5.000 3.38 0.974 -0.349 -0.030 
市 场 绩效 (MP) MP02 1.000 5.000 3.31 0.962 -0.160 -0.386 
MP03 1.000 5.000 3.36 0.956 -0.170 -0.258 
LSO1 1.000 5.000 3.64 0.978 -0.583 0.232 
领导 文 持 (SMS) LS02 1.000 5.000 3.59 1.122 -0.597 -0.197 
LS03 1.000 5.000 3.45 1.064 -0.456 -0.233 
STOI 1.000 5.000 347 0.995 -0.218 -0.528 
知识 管理 战略 (KMS) STO2 1.000 5.000 3.52 0.904 -0.261 0.035 
ST03 1.000 5.000 3.50 0.958 -0.258 -0.308 
ITO1 1.000 5.000 3.52 1.052 -0.366 -0.308 
言 息 技 术 (IT) IT02 1.000 5.000 3.58 1.000 -0.471 -0.053 
IT03 1.000 5.000 3.43 0.971 -0.188 -0.252 
RECOI 1.000 5.000 3.58 1.049 -0.428 -0.346 
REC02 1.000 5.000 3.63 1.031 -0.400 -0.372 
REC03 1.000 5.000 3.60 0.998 -0.313 -0.428 
TD01 1.000 5.000 3.50 0.995 -0.474 0.037 
TD02 1.000 5.000 3.56 1.071 -0.444 -0.349 
有 TD03 1.000 5.000 341 1.128 -0.307 -0.741 
m edd TD04 1.000 5.000 327 1.165 -0.254 -0.685 
AP01 1.000 5.000 3.21 1.066 -0.243 -0.429 
AP02 1.000 5.000 3.29 1.030 -0.158 -0.489 
AP03 1.000 5.000 3.49 0.981 -0.224 -0.252 
CM01 1.000 5.000 3.05 1.065 -0.172 -0.324 
CM02 1.000 5.000 3.29 1.085 -0.248 -0.228 
CM03 1.000 5.000 3.40 1.067 -0.336 -0.319 
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在 定量 分 析 中 ， 数 据 如 果 没 有 可 靠 的 信 度 
和 效 度 ， 实 验 结果 将 难以 令 人 信服 。 因 此 , 在 
结构 方程 路 径 分 析 之 前 ， 需 要 对 数据 进行 信和 度 
和 效 度 分 析 。 

Cronbach"al 用 来 判定 数据 的 信 度 ，R. 
B.Kline “提供 了 大 致 标准 : a 大 于 0.9 是 极 可 
信 的 ; a KF 0.8 是 非常 可 信 的 ; a KF 0.7 是 
比较 可 信 的 。 在 此 研究 中 ， 笔 者 选取 0.7 为 a 的 
临界 值 。 经 过 SPSS ( 版 本 21) 的 计算 ， 所 有 变 


量 的 wx 值 在 0.812-0.913 之 间 ( 见 表 2) ， 可 以 
判定 数据 具有 良好 的 可 靠 性 。 

构 念 效 度 分 为 聚合 效 度 和 区 别 效 度 ， 可 以 
用 组 合 信 和 度 (CR) 和 平均 方差 提取 值 (AVE ) 进 
行 判 定 四 ,其 中 组 合 信和 度 ( CR BA) F 0.699, 3 
均 方 差 提 取 值 (AVE ) EKF 0.59 ( 见 表 3 ) , SE 
验 数 据 的 组 合 信 和 度 (CR ) 和 平均 方差 提取 值 

CAVE) 均 满足 要 求 ， 证 明 数 据 可 以 用 来 进行 
结构 方程 路 径 分 析 。 


表 2 数据 信 度 分 析 结 


A Cronbach’a ( = 0.7) 
市 场 绩效 (MP) 0.812 
客户 价值 创造 (CVC) 0.913 
员 作 满意 度 (EJS) 0.838 
领导 支持 (SMS) 0.817 
知识 管理 战略 (KMS) 0.838 
信息 技术 (IT) 0.907 
知识 导向 型 人 力 资 源 管理 (HRM) 0.905 
表 3 数据 效 度 分 析 结 果 
Aly 测度 项 标准 负载 ( 0.5) AVE ( Z 0.5) CR ( = 0.7) 
LS01 0.893 
领导 支持 (SMS) LS02 0.725 0.562 0.790 
LS03 0.603 
STOI 0.763 
知识 管理 战略 (KMS) STO2 0.826 0.633 0.838 
STO3 0.796 
ITO! 0.902 
言 息 技术 AT) IT02 0.916 0.770 0.909 
IT03 0.811 
RCOI 0.736 
RCO2 0.782 
RCO3 0.774 
TD01 0.823 
TD02 0.819 
TD03 0.783 
知识 导向 型 人 力 资源 管理 (HRM) TD04 0.751 0.558 0.942 
AP01 0.71 
AP02 0.737 
AP03 0.745 
CM01 0.645 
CM02 0.666 
CM03 0.714 
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( 续 表 3) 
Aly 测度 项 标准 负载 ( > 0.5) AVE ( 0.5) CR ( Z 0.7) 

MP01 0.781 

市 场 绩效 (MP) MP02 0.558 0.558 0.786 
MP03 0.868 
CV01 0.819 
CV02 0.823 
CV03 0.793 

客户 价值 创造 (CVC) CV04 0.718 0.591 0.910 
CV05 0.709 
CV06 0.728 
CV07 0.783 

员工 工作 满意 度 (EIS) od on 0.723 0.839 
EJS02 0.83 


结构 方程 的 拟 合 指标 ( 见 表 4) 表明 研 
究 模 型 可 以 接受 。 从 路 径 分 析 结 果 来 看 C DU 


向 的 人 力 资 源 管理 对 员工 满意 度 有 积极 的 正 
相关 性 ， 接 受 假设 H5。 另 外 ， 客 户 价值 创造 


表 5 和 图 2 ) ， 领 导 支 持 、 知 识 管理 战略 、 信 
息 技术 、 以 知识 为 导向 的 人 力 资源 管理 与 客 
户 价值 创造 间 的 关系 均 不 显著 ， 因 此， 拒绝 
假设 HI1、H2、H3 和 H4。 但 是 以 知识 为 导 


与 市 场 绩效 存在 正 相 关 关 系 ， 接 受 假 设 H6。 
员工 工作 满意 度 与 客户 价值 创造 、 市 场 绩 
效 间 均 有 显著 正 相 关 关 系 ， 接 受 假设 HT 和 
H8, 


表 4 结构 方程 拟 合 指标 


拟 合 指标 X (freedom) p x /df RMSEA SRMR NNFI CFI 
结果 679.873/496 0.000 1.371 0.052 0.0463 0.940 0.947 
推荐 值 p = 0.01 x3 x 0.08 <0.1 z 0.9 z 09 
A5 路 径 分 析 结 果 
假设 路 径 方 向 路 径 P 值 结论 
HI SMS 一 CVC 0.227 0.107 EEG 
H2 KMS 一 CVC 0.278 0.221 EEG 
H3 IT = CVC 0.033 0.753 拒绝 
H4 HRM 一 CVC 0.114 0.658 Bf 
H5 HRM 一 EJS 0.620 vk 接受 
H6 CVC 一 MP 0.547 Jon Hex 
H7 EJS 一 CVC 0.329 ERE 接受 
H8 EJS 一 MP 0.264 0.018* Hex 


ik: *** p<0.001 (two-tailed) *p<0.05 (two-tailed) 
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从 效应 分 析 来 看 ， 人 力 资源 管理 每 增加 1 
个 单位 ， 员 工 满意 度 随 之 提升 0.62 个 单位 。 员 
工 满 意 度 对 以 知识 为 导向 的 人 力 资 源 管理 与 市 
场 绩效 C 以 知识 为 导向 的 人 力 资源 管理 与 市 场 绩 
效 的 间接 效果 为 0.338 ) 和 以 知识 为 导向 的 人 力 
资源 与 客户 价值 创造 ( 以 知识 为 导向 的 人 力 资 
源 管理 与 客户 价值 创造 的 间接 效果 为 0.204 ) f£ 
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x PME eps 
(CVC) 


H6 (0.547) 
知识 管理 战略 


市 场 绩效 (MP) 


信息 技术 GT) 
H8 (0.264") 
员工 工作 满意 度 

(EJS) 


知识 导向 型 人 力 
资源 管理 
(HRM) 


H5 (0.6277) 


图 2 知识 管理 实践 与 企业 绩效 关系 模型 假设 检验 

iE: ***p<0.001 (two-tailed), * p<0.05 (two-tailed), n.s: 不 显著 

在 中 介 作 用 。 同 时 ， 客 户 价值 创造 比 员工 满意 
度 对 市 场 绩效 影响 更 为 显著 (0.547>0.444)。 综 
上 所 述 ， 在 知识 管理 的 实践 中 ， 只 有 以 知识 为 
导向 的 人 力 资源 管理 对 员工 满意 度 、 客 户 价值 
创造 和 市 场 绩效 有 显 车 的 正面 影响 ;同时 客户 
价值 创造 和 员工 满意 度 对 市 场 绩效 的 提升 非常 
重要 ， 如 表 6 所 示 : 


表 6 效果 分 析 


效果 er 因 变 量 员工 工作 满意 度 EIS 。 客户 价值 创造 CVC 市 场 绩效 MP 
领导 支持 (SMS) 0.000 0.227 0.000 
知识 管理 战略 (KMS) 0.000 0.278 0.000 
baski 言 息 技 术 CIT) 0.000 0.033 0.000 
HOURS 知识 导向 型 人 力 资源 管理 (HRM) 0.620 0.114 0.000 
员工 工作 满意 度 ( EJS ) 0.000 0.329 0.264 
客户 价值 创造 (CVC) 0.000 0.000 0.547 
领导 文 持 ( SMS ) 0.000 0.000 0.124 
知识 管理 战略 (KMS) 0.000 0.000 0.152 
间接 效果 RERA ( m 0.000 0.000 0.018 
知识 导向 型 人 力 资源 管理 (HRM ) 0.000 0.204 0.338 
员工 工作 满意 度 CEJS) 0.000 0.000 0.180 
客户 价值 创造 (CVC) 0.000 0.000 0.000 
领导 支持 (SMS) 0.000 0.227 0.124 
知识 管理 战略 (KMS ) 0.000 0.278 0.152 
总 效果 信息 技术 CIT) 0.000 0.033 0.018 
知识 导向 型 人 力 资源 管理 (HRM ) 0.620 0.318 0.338 
员工 工作 满意 度 CEIS ) 0.000 0.329 0.444 
客户 价值 创造 (CVC ) 0.000 0.000 0.547 
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通过 研究 发 现 ， 知 识 导向 型 人 力 资源 管理 
对 员工 工作 满意 度 和 客户 价值 创造 具有 直接 的 
积极 作用 ， 对 企业 市 场 绩效 有 间接 作用 ， 即 企 
业 的 成 功 离 不 开 其 内 (企业 员工 ) 、 外 部 客户 
的 共同 作用 。 这 一 发 现 解 释 了 企业 在 人 力 资源 
管理 工作 中 投入 大 量 资源 的 原因 。 如 今 ， 企业 
管理 ， 更 注重 员工 ， 即 知识 工作 者 的 管理 ， 为 
其 提供 舒适 的 工作 环境 ， 具 有 竞争 力 的 薪酬 和 
福利 以 满足 其 需求 ， 提 升 工作 满意 度 。 更 重要 
的 是 ， 企 业 关注 员工 的 培训 和 发 展 ， 如 采用 师 
徒 制 、 教 练 制 、 面 授课 程 、 网 络 学 习 、 户 外 拓 
展 等 不 同形 式 的 培训 ， 促 使 知识 在 员工 中 得 到 
分 享 和 传递 ， 以 提升 员工 的 工作 能 力 。 有 的 企 
业 也 着 力 于 在 员工 绩效 考核 中 引入 员工 个 人 能 
力 提 升 、 知 识 创造 ( 创新 ) 、 知 识 经 验 总 结 等 
指标 ， 使 知识 管理 与 员工 福利 相 结合 , 激发 员工 
发 掘 潜力 、 分 享 知 识 的 热情 。 这 些 举措 对 内 可 
以 提升 员工 的 工作 满意 度 ， 对 外 可 以 提高 客户 
满意 度 ， 创 造 客 户 价值 ， 是 企业 提升 自身 竞争 
优势 的 关键 。 

此 外 ， 研 究 还 发 现 员工 工作 满意 度 和 客户 
价值 创造 对 企业 市 场 绩 效 有 显著 的 直接 作用 。 
较 高 的 员工 工作 满意 度 可 以 提升 企业 效率 站 这 
一 观点 在 本 次 研究 中 再 次 得 到 印证 。 同 时 ， 也 
验证 了 关注 客户 需求 、 快 速 解决 客户 的 实际 问 
题 、 提 供 客户 满意 的 产品 和 服务 的 必要 性 。 为 
客户 创造 价值 可 以 有 效 提升 企业 利润 和 市 场 份 
额 。 

因此 ， 本 研究 为 中 国企 业 管理 者 ， 尤 其 是 
知识 管理 工作 者 在 企业 知识 管理 方面 提供 以 下 
启示 : 人 力 资 源 管 理 不 仅 要 重视 员工 培训 ， 还 
要 与 知识 管理 相 结合 。 在 员工 招聘 阶段 ， 要 关 
注 应 聘 者 的 技能 与 未 来 学 习 发 展 的 潜能 ;在 绩 
效 评估 时 ， 要 关注 员工 在 知识 分 享 、 创 造 和 自 
我 提升 方面 的 表现 ， 并 给 予 相 应 的 物质 和 精神 
激励 。@ 企 业 应 该 充分 重视 企业 员工 工作 满意 
度 ， 对 于 员工 工作 满意 度 进行 周期 性 调查 ， 努 
力 提升 员工 工作 满意 度 ， 从 而 提升 企业 效率 , SE 
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现 企 业 可 持续 发 展 。 名 企业 应 该 以 客户 为 中 
心 ， 提 供 满足 客户 需求 的 产品 和 服务 ， 企 业 也 
可 以 进行 客户 知识 管理 “以 快速 响应 客户 需 
求 ， 实 现 企业 与 客户 的 共 顾 。 


Qui 


结合 国内 外 企业 知识 管理 实践 的 研究 与 中 
国企 业 的 实际 情况 ， 提 出 知识 管理 实践 与 企业 
市 场 绩效 之 间 关 系 的 概念 模型 和 理论 假设 ， 通 
过 问卷 调查 的 形式 获得 研究 数 。 本 文通 过 139 
个 样本 分 析 企 业 知识 管理 实践 、 客 户 价值 创 
造 、 员 工 工作 满意 度 和 市 场 绩效 之 间 的 关系 。 
研究 发 现 ， 知 识 导 向 型 的 人 力 资源 管理 在 提升 
员工 工作 满意 度 、 客 户 价值 创造 和 市 场 绩效 方 
面 起 着 重要 作用 。 另 外 ， 客 户 价值 创造 和 员工 
工作 满意 度 对 企业 市 场 绩效 有 显著 的 直接 作用 。 

本 文大 部 分 调查 数据 源 于 中 国 东部 企业 , Be 
有 考虑 中 国 西部 的 情况 ， 在 未 来 的 研究 中 ， 将 
结合 东 、 西 部 数据 进行 分 析 ; Ab, ACA 
考虑 企业 资本 结构 、 企 业 规模 和 行业 对 知识 管 
理 的 影响 ， 后 续 研 究 拟 对 这 些 影响 因素 进行 细 
分 ， 研 究 不 同 背 景 下 的 企业 知识 管理 问题 。 
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A.Kianto 教授 特别 提供 的 全 球 问卷 作为 笔者 在 
中 国 的 调研 工具 ， 同 时 也 深 深 感谢 宁波 大 学 工 
业 工 程 系 对 本 研究 数据 收集 的 大 力 支持 。 
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Knowledge Management Practices and Firm Market Performance: AStructure 
Equation Modeling Approach 


Liu Gang Li Rongbin 
Knowledge Management and Innovation Research Center, Department of Industrial and SystemsEngineering, 
Hong Kong Polytechnic University, Hong Kong 999077 

Abstract: [Purpose/significance] This study aims to examine the relationships among knowledge 
management practices, the customer value creation, the employee job satisfaction and the market 
performance of firms in mainland China. [Method/process] Data was collected by questionnaire survey and 
the hypotheses were tested by structural equation modeling approachin this research. [Result/conclusion] 
It reveals that knowledge-oriented human resource management plays a significantly positive role in the 
customer value creation, the employee job satisfaction and the market performance of firms. 
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